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第 2 部「JR 改革におけるホスピタリティ」は JR 改革を中心として公共サービスにお
けるホスピタリティについて検討した．まず，ホスピタリティおよび JR 改革に関わる
先行研究を検討し，次に，『JRガゼット』誌を中心にしたドキュメント分析によって JR
各社におけるサービスおよびホスピタリティを向上する体制を検討してみた．  
それに基づき，6 社におけるサービスを向上する取り組みに関してそれぞれの特徴が
見られたが，すべての会社において広聴体制というサービスの改善を促す仕組みが確認
された．広聴体制とは乗客から収集した意見の検討に基づき，サービスを改善するとい
う仕組みのことである． 
国鉄が民営化してから今日まで，各社の広聴体制の変化には共通する傾向がみられた．
発足当時に改善の取り組みは顧客から寄せられる意見を中心にしていた．すなわち，顧
客からの要望および苦情を待ち受ける傾向が強かったといえる．そして，90 年代後半
から各社はアンケート調査を実施するようになった．顧客が不満を感じても意見を寄せ
ることは稀な例であることに気づき，調査をすることにより，潜在的なニーズおよび要
望を把握できるという狙いもあったようだ． 
それと同時に接客サービスに大きく影響する職員の教育の内容にも焦点を当てた．特
に，社内に向けた改善取り組みによって，社内誌において顧客の意見およびその改善事
例を掲載したり，職員によるサービスを向上した経験を紹介する取り組みを促したり，
発表会およびコンテストを実施したりするなどといった接客サービスを改善するため
に職員の積極的な参加を推進する体制に変えていった．これらの取り組みによって従来
の官僚的な体質に対し，職員が解決可能な問題が解決されるようになり，接客サービス
の向上がより迅速に実施されている． 
そして，職員が顧客の要望および不満に気づくことが重視され，サービスおよびホス
ピタリティの向上に活用されるようになっている．すなわち，既に発生した問題を解決
するのではなく，先回りをして顧客のしぐさや言葉などに注意し，サービスの改善に活
かすという取り組みが徐々に展開されている．この取り組みは特に JR 九州において重
要視され，他の各社と比べ積極的に活用されている． 
広聴体制の変化を考察した場合でも，JR九州は他の各社に先駆けて，発足してすぐに
アンケート調査を実施するようになり，更に 2006 年から職員の緊張感を保つ覆面調査
のみを残し，アンケート調査を廃止した．6社の中で唯一の事例である．そして，社員
の気づきに基づいた接客サービスの向上を最も重視している体制を構築している．JR
4 
 
九州は社員の気づきを活用するようになって以来，長年下がる傾向にあった収益が上が
ったという良い効果がみられたことは興味深い．したがって，JR 九州における広聴体
制は公共サービスのホスピタリティを向上するための事例として示唆を与えると考え，
改善取り組みをより詳しくみることにした（第 6章「JR九州における共感」）． 
JR 九州においては顧客からの要望を待つという態度より，積極的に課題に取り組み，
社員のサービス改善に対する自主的な考え方が称賛され，促進されている．JR 九州に
おけるサービス改善に対する意識および積極的な態度は共感に基づくものであると考
えられる． 
そして，この共感は JR九州の特徴である観光列車において発揮されている．乗客に共
感することによって，より快適性および利便性の図った列車の開発に取り組み，国鉄時
代にはなかった快適な移動空間を演出する列車を提供することに成功した．更に，客室
乗務員が自発的に行う観光地の調査や観光地の見どころを集めたパンフレットの手づ
くりなど，乗客に対するきめ細かな心配りに基づいたサービスを提供することにより，
観光列車の空間を感性的な価値で充実させている． 
JR九州は職員の主体性を根底に据え，共感に基づいたホスピタリティの発揮につなが
る取り組みを探究している．広聴体制を改善することによって，顧客からの要望，また
社員の気づきによって把握できた潜在的な要求もより速くサービスの改善に活用する
ことを試みている．そして，これらの改善対策の効果は収益に反映されていることが確
認されている． 
3． 研究成果 
JR 各社におけるサービスの改善取り組みの検討から各社はホスピタリティを推進す
るために広聴体制という改善の仕組みを設けた．広聴体制によりサービスに対する顧客
の意見を収集し，サービスの改善に反映するという特徴が見出された．また，発足して
から 26 年の間，顧客の要望を待つ体制から，積極的に要望を聴き収集し，更に先読み
し顧客の潜在的なニーズに気づくという体制に進化している傾向がある．それはサービ
スの提供過程を改善する目的も含め，不特定多数の顧客を満足させるためにでもある．
顧客の要望をサービスの改善に反映する取り組みは顧客に共感し，相手の立場に立って，
考え，行動することにより構築されたと考えられる．すなわち，顧客への共感は広聴体
制の取り組みの基盤になり，公共企業におけるホスピタリティに欠かせない要素である
といえる． 
